








PERAN SERVICE QUALITY DALAM UPAYA MENINGKATKAN 






























Nama : F.X Armando Anggara P.B 
 
NIM : 00000023381 
 
Program Studi : Manajemen 
 

















LEMBAR PENGESAHAN LAPORAN KERJA MAGANG 
 
PERAN SERVICE QUALITY DALAM UPAYA MENINGKATKAN 





























Tangerang, 1 Desember 2020 
 




















Dr. Mohammad Annas, S.Tr.Par., M.M., CSCP 
 







LEMBAR PERNYATAAN TIDAK MELAKUKAN PLAGIAT 
 
DALAM PENYUSUNAN LAPORAN KERJA MAGANG 
 
 
Dengan ini saya: 
 
Nama : F.X Armando Anggara P.B 
 
NIM : 00000023381 
 





Menyatakan bahwa saya telah melakukan praktik kerja magang: 
 
Nama Perusahaan : PT. Smart Multi Finance 
 
Departemen : Marketing Development 
 
Alamat : Taman Perkantoran Foresta Business Loft 2 No. 21, BSD  
   City, Tangerang Selatan, Banten  
Periode Magang : 01 Juli 2020 – 30 September 2020 
 
Pembimbing Magang : Bapak Rachmat Adji Harto & Bapak Wahyu Wicaksono 
 
 
Laporan kerja magang merupakan hasil karya saya sendiri, dan saya tidak 
melakukan plagiat. Semua kutipan karya ilmiah orang lain atau lembaga lain yang dirujuk 
dalam laporan kerja magang ini telah saya sebutkan sumber kutipannya serta saya 
cantumkan di Daftar Pustaka. Jika di kemudian hari terbukti ditemukan kecurangan atau 
penyimpangan baik dalam pelaksanaan kerja magang maupun dalam penulisan laporan 
kerja magang, saya bersedia menerima konsekuensi dinyatakan tidak lulus untuk mata 
kuliah kerja magang yang telah saya tempuh. 
 

















Puji syukur penulis senantiasa panjatkan kepada hadirat Tuhan yang Maha Esa 
atas segala berkat dan karunianya, sehingga penulis dapat menyelesaikan laporan magang 
dengan tepat waktu. Laporan dibuat dengan judul peran service quality dalam upaya 
meningkatkan customer satisfaction pada PT Smart Multi Finance. Penyusunan laporan 
magang ini merupakan syarat kelulusan untuk bisa menyelesaikan pendidikan strata 1 
program studi manajemen fakultas bisnis Universitas Multimedia Nusantara. Penulis 
sebelumnya telah melakukan praktik kerja magang mulai dari tanggal 01 Juli 2020 – 30 
September 2020, dalam praktik kerja magang ini penulis mengdapatkan berbagai macam 
pengalaman baru pada dunia profesional. 
 
Laporan kerja magang yang telah disusun oleh penulis ini, diharapkan mampu 
memberikan manfaat bagi perusahaan PT Smart Multi Finance. Dalam penyusunan 
laporan magang ini, tentu tak lepas dari pengarahan dan bimbingan dari berbagai pihak 
yang terkait. Maka penulis ucapkan rasa hormat serta terima kasih kepada suluruh pihak 
yang telah membantu. Oleh karena itu, penulis juga ingin mengucapkan berterima kasih 
kepada: 
1. Tuhan yang Maha Esa yang selalu memberikan berkat, hikmat, dan kesehatan 
yang tiada henti sehingga penulis bisa mengerjakan laporan kerja magang hingga 
selesai. 
2. Kedua orang tua saya yang selalu memberikan dukungan dan kasih sayang kepada 
penulis dalam menyelesaikan laporan kerja magang hingga selesai. 
 
3. Bapak Rachmat Adji Harto, Bapak Wahyu Wicaksono, Bapak Nikolas, Bapak 
Oktavianus Situmorang, Bapak Hadi Setiawan, serta seluruh rekan yang sudah 
turut membimbing penulis selama melakukan praktik kerja magang di PT Smart 
Multi Finance selama 60 hari baik di cabang maupun di head office. 
 
4. Ibu Purnamaningsih, S.E., MSM. C.B.O selaku dosen pembimbing yang 






4. Bapak Dr. Mohammad Annas, S.Tr.Par., M.M., CSCP selaku ketua program 
studi manajemen. 
 
5. Teman-teman penulis yang tidak bisa di sebutkan satu persatu yang sudah 
memberikan dukungan dalam bentuk moral dan materi kepada penulis dalam 
menyelesaikan laporan kerja magang  ini 
 
6. Stefani selaku kerabat yang setia menemani penulis dalam proses kerja magang  
hingga penulisan laporan kerja magang 
 
7. Anggota  Himpunan Mahasiswa Manajemen (HIMMA) yang selalu memberikan 
dukungan dan semangat kepada penulis selama proses magang dan penulisan 
laporan kerja magang 
 
 Terlepas dari itu semua, penulis yakin bahwa masih banyak kekurangan dalam 
membuat laporan praktik kerja magang. Oleh karena itu penulis mengharapkan kritik dan 
saran yang membangun, sebagai sarana untuk perbaikan laporan praktik kerja magang. 
Akhir kata, penulis meminta permohonan maaf atas segala kekurangan yang terdapat 
pada laporan praktik kerja magang ini. Semoga laporan praktik kerja magang ini dapat 






















PT Smart Multi Finance merupakan perusahaan jasa yang bergerak di bidang 
pembiayaan. PT Smart Multi Finance berdiri sejak tahun 2008 dengan produk dan 
layanan utama yang disediakan adalah pembiayaan multiguna, pembiayaan modal 
kerja, dan pembiayaan syariah. Ketiga produk dan layanan tersebut dapat diakses 
oleh konsumen melalui platform online dengan website resmi smartfinance.co.id 
dan melalui platform offline dengan kantor cabang fisik. PT Smart Multi Finance 
memiliki visi untuk turut serta meningkatkan kesejahteraan masyarakat melalui 
penyedia solusi keuangan dengan pelayanan yang professional. Dari visi tersebut, 
PT Smart Multi Finance memiliki komitmen untuk selalu memberikan pelayanan 
yang profesional kepada seluruh konsumennya. Maka dari itu PT Smart Multi 
Finance perlu memberikan intensi terhadap service quality yang telah diberikan 
perusahaan kepada konsumen dan terus menerus mengembangkan service quality 
tersebut, sehingga dapat memberikan customer satisfaction pada perusahaan.  
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